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ABSTRAK 
 
ANALISIS PENGARUH HARGA, KUALITAS PELAYANAN DAN CITRA 
SALON PADA LOYALITAS KONSUMEN DENGAN KEPUASAN  
KONSUMEN SEBAGAI VARIABEL PEMEDIASI 
(Studi pada Pelanggan Salon INTAN di Kabupaten Ngawi) 
 
Istiana Wijayanti Mala 
S411302014 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji hubungan antara harga dan kepuasan 
konsumen, kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen, citra perusahaan dan 
kepuasan konsumen, kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen, harga dan 
loyalitas konsumen, kualitas pelayanan dan loyalitas konsumen, citra perusahaan 
dan loyalitas konsumen. Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk menguji 
pengaruh kepuasan konsumen sebagai variabel pemediasi terhadap proses 
pembentukan loyalitas konsumen. 
Metode kuesioner dipilih untuk melakukan pengumpulan data. Populasi yang 
digunakan adalah konsumen di Salon Intan Ngawi. Sampel yang diambil sebanyak 
200 responden menggunakan teknik convenience sampling. 
Hasil pengujian melalui Structural Equation Model (SEM) mengindikasi 
bahwa hubungan signifikan positif yaitu harga pada kepuasan konsumen, kualitas 
pelayanan pada kepuasan konsumen, citra perusahaan pada kepuasan konsumen, 
harga pada loyalitas konsumen, kualitas pelayanan pada loyalitas konsumen, citra 
perusahaan pada loyalitas konsumen dan kepuasan konsumen pada loyalitas 
konsumen. Hasil pengujian juga mengindikasi bahwa kepuasan konsumen 
memediasi hubungan antara harga, kualitas pelayanan dan citra perusahaan terhadap 
pembentukan loyalitas konsumen. 
Hasil pengujian ini diharapakan mengkontribusi kepentingan praktis, teoritis 
dan penelitian kedepan.  
 
Kata Kunci : harga, kualitas pelayanan, citra perusahaan, kepuasan konsumen, 
loyalitas konsumen. 
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ABSTRACT 
 
THE ANALYSIS OF THE SIGNIFICANCE OF PRICE, SERVICE QUALITY, 
BEAUTY SALON IMAGE TOWARD CUSTOMER’S LOYALTY WITH 
CUSTOMER’S SATISFACTION AS MEDIATING VARIABEL 
(A Study on the Customer of INTAN Beauty Salon in Ngawi Regency) 
 
Istiana Wijayanti Mala 
S411302014 
 
These research’s goals are to examine the relationship between price and 
customer’s satisfaction, the service quality and customer’s satisfaction, the 
company’s image and the customer’s satisfaction, the consumer’s satisfaction and 
the consumer’s loyalty, price and the customer’s loyalty, the company’s image and 
the consumer’s loyalty. Beside that, the other aim of this research is to examine the 
significance of the consumer’s satisfaction as the variable of mediation toward the 
process of the consumer’s loyalty formation. 
The method used in the collecting data is questionnaire method. The 
population which is used is the customers of Intan Salon Ngawi. The samples are 
200 respondents. The writer used the convenience sampling technique. 
The result through structural equation modelling (SEM) indicate that there is 
significant relation that is the price to the consumer’s satisfaction, the company’s 
image to the customer’s satisfaction, the service quality to the customer’s loyalty, 
the company’s image to the consumer’s loyalty and the consumer’s satisfaction to 
the consumer’s loyalty. This examination result also indicates that the consumer’s 
mediates the relation between price, the service quality and the company’s image 
toward the consumer’s loyalty formation. 
The writer hopes that this examination result can contribute to the practical, 
theoretical need and to the next research. 
 
Keywords: price, service quality, company image, customer satisfaction, customer 
loyalty 
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MOTTO 
 
 “Ilmu itu lebih baik daripada harta. Ilmu menjaga engkau dan engkau menjaga 
harta. Ilmu itu penghukum (hakim) harta terhukum. Harta itu berkurang apabila 
dibelanjakan tapi ilmu bertambah bila dibelanjakan.” 
(Saidina Ali bin Abi Thalib)  
 
“kebutuhan manusia terhadap ilmu jauh lebih besar dari pada kebutuhannya 
terhadap makan dan minum, karena makanan dan minumam hanya dibutuhkan 
sekali atau dua kali saja dalam sehari, sedang ilmu dibutuhkan dalam setiap 
hembusan nafas.” 
(Imam Ahmad bin Hambal) 
 
“Menuntut ilmu adalah TAKWA, menyampaikan ilmu adalah IBADAH, mengulang 
ilmu adalah DZIKIR, mencari ilmu adalah JIHAD.” 
(Imam Al-Ghazali) 
 
“Sesulit apapun pekerjaan, akan mudah bila dipelajari dengan sungguh-sungguh, 
Berusahalah untuk selalu berdekatan dengan-Nya, niscaya Allah Ta’ala 
akan memberikan pertolongan dari jalan yang tidak kamu duga” 
(dari bisikan hati) 
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